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errors),  has  been  identified  as  crucial.  Our  research  suggests  that  one  way  in  which  further
learning might be achieved is through the rigorous and systematic analysis of hospital complaints.
Hospital  complaints  refer  to  an  expression  of  grievance  (from  patients  or  families)  about  the
delivery  of  care. A  complaint  is  typically  submitted after  a  threshold of  dissatisfaction has been
crossed.  Complaints  can  focus  on  a  diverse  range  of  issues  (from  car  parking  to  wrong­site
surgery), describe different types of harm (e.g. physical, emotional), and have different underlying
aims  (e.g.  resolving upset, creating change, preventing  future  issues). Hospitals  receive a great








and also  the way  in which complaints are conceptualised by healthcare  institutions  (typically as
individual concerns raised by patients).
Our recent research indicated that the thorough, systematic, and aggregated analysis of hospital





systems  (e.g.  incident  reports).  Our  systematic  review  of  the  hospital  complaint  literature  (59
studies  reporting  88,069  hospital  complaints)  shows  around  33.7%  of  issues  raised  in  hospital
complaints focus on problems in the safety and quality of care. A further 35% focus on problems in
hospital  management  with  29%  focusing  on  poor  relationships  between  healthcare  staff  and
patients.  This  indicates  patient  complaints  to  be  an  under­utilised  source  of  information  for
monitoring and improving patient safety.
Furthermore,  there may be benefits  in adopting  techniques used  to manage other  forms of  risk­
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